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Pesatnya perkembangan teknologi juga mempengaruhi berkembangnya bisnis 
ritel, yang dibuktikan dengan munculnya berbagai platform penjualan online. 
Namun tidak semua penjual dapat sukses mempertahankan bisnis online 
mereka. Berdasarkan survei awal pada kolom kritik, keluhan yang dituliskan oleh 
pengguna di antaranya mengenai kecepatan aplikasi, manajemen e-makretplace, 
penipuan pada e-marketplace, layanan e-marketplace, dan fitur serta tampilan e-
marketplace. Dengan kata lain, masalah ergonomi user interface penting bagi 
pengguna sebagai pelanggan. 
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah mengetahui aspek ergonomi 
terkait user interface, dan mengusulkan perbaikan terkait usabilitas user interface 
dari platform penjualan online, untuk mendukung kesuksesan penjualan secara 
online. Penelitian dilakukan dengan menggunakan analisis usability testing dan 
SUS questionnare. Penelitian ini memerlukan responden sebanyak 5 orang 
dengan 2 jenis kelompok, sehingga total responden yang dimiliki adalah 10 
orang. Kelompok pertama yaitu responden yang pernah dan terbiasa dalam 
mengakses e-marketplace dan kelompok kedua adalah responden yang belum 
pernah atau tidak terbiasa dalam mengakses e-marketplace. Sepuluh orang ini 
akan mengerjakan tugas yang berkaitan dengan e-marketplace untuk 
mendapatkan hasil berdasarkan usability testing dan kuesioner SUS.  
Hasil yang didapatkan berdasarkan analisis usablity adalah nilai efektivitas 
(success rate dan defective rate) dan efisiensi (time based effeciency). Nilai 
success rate responden terampil terhadap e-marketplace S 93,33% dan e-
marketplace T 89,17%; sedangkan responden pemula terhadap e-marketplace S 
79,23% dan e-marketplace T 84,62%. Nilai defective rate responden terampil 
terhadap e-marketplace S 15% dan e-marketplace T 18%; sedangkan responden 
pemula terhadap e-marketplace S 67,18% dan e-marketplace T 41,26%. Nilai 
time based effeciency responden terampil terhadap e-marketplace S 0,0050 
goals/sec dan e-marketplace T 0,0055 goals/sec; sedangkan responden pemula 
terhadap e-marketplace S 0,0013 goals/sec dan e-marketplace T 0,0014 
goals/sec. Nilai SUS terhadap e-marketplace S 59,55 dan e-marketplace T 
67,95. Usulan perbaikan untuk e-marketplace S adalah perbaikan letak menu 
kategori, perbaikan peringatan saat pendaftaran akun, kesempatan untuk dapat 
mengganti username, dan penggabungan menu dengan konten yang sama. 
Usulan perbaikan untuk e-marketplace T adalah perbaikan tampilan metode 
pembayaran, perbaikan peringatan saat memilih variasi, dan perbaikan alur 
pengisian alamat. 
 
Kata Kunci: e-marketplace, ergonomi, user interface, usability, user experience, 







1.1. Latar Belakang 
Industri ritel merupakan sektor industri yang memiliki peran penting dalam 
peningkatan ekonomi nasional, dari sisi perdagangan maupun konsumsi. Bisnis 
ritel merupakan kontributor terbesar pada Produk Domestik Bruto (PDB), melalui 
konsumsi rumah tangga. Namun sejak masuknya pandemi Covid-19 di Indonesia 
pada awal tahun 2020, bisnis ritel menjadi salah satu sektor yang paling 
terdampak. Sampai bulan Desember 2020, angka pertumbuhan penjualan ritel 
Indonesia dilaporkan sebesar -20,7%. Angka ini turun dibanding bulan 
sebelumnya yaitu sebesar -16,3% (CEIC Data, 2021). Penurunan ini terjadi 
karena hilangnya daya beli masyarakat, sejak diberlakukan pembatasan sosial 
bersakala besar (PSBB) di berbagai daerah Indonesia, untuk mencegah naiknya 
angka Covid-19.   
Penurunan daya beli masyarakat berdampak pada turunnya pendapatan 
perusahaan. Seperti laporan PT Ramayana Lestari Sentosa Tbk (RALS), 
pandemi menyebabkan perusahaan harus menutup beberapa gerai mereka, 
dikarenakan penurunan pendapatan berkisar 51% sampai 75% dibanding tahun 
2019 (Bursa Efek Indonesia, 2020). Selain turunnya daya beli masyarakat, 
tantangan lain yang harus dihadapi pelaku usaha ritel adalah pengeluaran biaya 
tetap, seperti biaya sewa tempat, dan gaji karyawan yang masih beroperasi. 
Peritel harus mengembangkan strategi penjualan yang akan dilakukan, agar 
bisnis ritel tetap dapat berjalan. Salah satu contoh strategi bisnis yang dilakukan 
oleh retailer adalah mengembangkan bisnis ritel secara online. Strategi ini paling 
banyak dilakukan oleh retailer karena tidak perlu membuat gerai ritel yang lebih 
luas, dengan kata lain memangkas biaya yang dikeluarkan untuk pengembangan 
ritel. 
Pesatnya perkembangan informasi dan teknologi pada era globalisasi saat ini, 
dibuktikan dengan adanya platform penjualan online atau e-marketplace. 
Marketplace merupakan wadah bagi pelaku bisnis untuk mempromosikan dan 
menjual produk dagangan, serta memfasilitasi dalam hal bertransaksi melalui 
sistem elektronik. Transaksi yang bisa dilakukan tanpa terbatas jarak namun 




ditawarkan oleh online market. Kemunculan online market  merubah perilaku 
konsumen, salah satu yang paling nyata adalah kebiasaan yang dulunya 
berbelanja di pusat perbelanjaan, saat ini mulai beralih secara online. Perubahan 
kebiasaan masyarakat dalam berbelanja juga berdampak pada perkembangan 
online market yang semakin pesat, dengan bertambahnya situs-situs belanja 
online baik dari luar negeri maupun lokal. Pada e-marketplace jika pembeli ingin 
membeli suatu produk atau jasa, pembeli diberi banyak pilihan toko sehingga 
dapat dengan mudah membandingkan harga yang ditawarkan setiap toko. 
Berdasarkan data iPrice, lima situs e-marketplace dengan pengunjung terbanyak 
pada kuartal II-2020 di Indonesia adalah Shopee, Tokopedia, Bukalapak, 
Lazada, dan Blibli (CNBC, 2020). 
Total pengunjung bulanan shopee mencapai lebih dari 93,44 juta orang. Shopee 
juga menempati peringkat pertama di playstore dan appstore, dalam kategori 
aplikasi berbelanja. Total transaksi shopee selama masa pandemi COVID-19 
berlangsung diperkirakan lebih dari 260 juta transaksi, yang jika dirata-rata dalam 
sehari shopee melakukan setidaknya 2,6 juta transaksi (iPrice, 2020). Hasil ini 
dikarenakan banyaknya promosi yang dilakukan oleh shopee, seperti cashback, 
free delivery tanpa minimum order, sale dengan tanggal unik seperti 10.10, dan 
adanya fitur dompet serta pinjaman digital yang disediakan oleh shopee. 
Tokopedia menempati urutan kedua dengan total pengunjung bulanan mencapai 
86,13 juta orang (iPrice, 2020). E-marketplace ini menawarkan pembelian produk 
digital, seperti pengisian pulsa, pembayaran listrik, pembayaran pajak, dan 
lainnya. Hingga Juli 2020 tokopedia memiliki jumlah penjual sebanyak 8,9 juta 
penjual yang hampir seluruhnya UMKM bahkan berskala ultra mikro (KONTAN, 
2020). Perkembangan bisnis ritel online yang pesat ini, kembali mengakibatkan 
persaingan yang ketat antar penjual. Tidak jarang banyak penjual yang akhirnya 
kembali memilih untuk berjualan secara konvensional (offline), karena tidak dapat 
bersaing melalui penjualan online.  
Walaupun e-marketplace S dan T merupakan e-marketplace dengan jumlah 
pengunjung terbanyak pertama dan kedua di Indonesia menurut iPrice, namun 
tetap ada beberapa pengguna yang mengeluhkan performa dari kedua e-
marketplace tersebut. Penulis merangkum keluhan pengguna pada halaman 
kritik dan saran dari platform distribusi aplikasi, yaitu AppStore dan Google Play 




yang diambil merupakan ulasan dengan bintang satu dan dua (terendah) selama 
satu bulan terakhir. 
Berdasarkan ulasan yang ditulis oleh pengguna aplikasi belanja online, 40% 
pengguna mengeluhkan aplikasi yang seringkali crash ataupun tidak 
memunculkan gambar melainkan hanya deskripsi produk yang dijual. 23% 
pengguna mengeluhkan manajemen pihak e-marketplace, contohnya lamanya 
respon customer service terhadap keluhan pengguna, tidak ada fitur call center 
ke customer care, serta tidak memberikan solusi atas keluhan pengguna. 10% 
pengguna mengeluhkan proses pengiriman yang bermasalah, dengan 
permasalahan barang yang tidak sampai kepada pembeli. 6% pengguna 
mengeluhkan adanya indikasi penipuan oleh pihak penjual, tetapi tidak diproses 
lebih lanjut oleh pihak e-marketplace. 8% pengguna mengeluhkan mengenai 
layanan yang ditawarkan oleh e-marketplace bermasalah, seperti sistem 
paylater, kupon cashback yang tidak bisa digunakan, dan biaya layanan yang 
besar. 13% sisanya mengeluhkan fitur serta tampilan umum e-marketplace, 
seperti tampilan yang tidak familiar pada pengguna baru, tidak bisa melakukan 
pembatalan pesanan, pengguna tidak bisa mengurutkan prioritas dalam 
pencarian barang, dan tidak ada fitur untuk menampilkan ketersediaan barang. 
Dari hasil survei ulasan tersebut, 13% pengguna mengeluhkan fitur serta 
tampilan umum e-marketplace yang tidak familiar bagi pengguna baru. User 
interface merupakan satu-satunya sarana bagi pelanggan online untuk 
melakukan proses pembelian, dari mencari informasi, memustuskan membeli, 
sampai melakukan transaksi. Keluhan terkait tampilan ataupun fitur, merupakan 
bagian dari masalah usability aplikasi e-marketplace. Rendahnya usability dari 
suatu sistem dapat mempengaruhi keputusan pengguna untuk menggunakan 
aplikasi tersebut secara terus menerus, atau dapat beralih menggunakan aplikasi 
lain. Hal ini menunjukkan bahwa user interface yang ergonomis, penting bagi 
pengguna. Untuk itu perlu diketahui permasalahan ergonomi apa saja yang 
mempengaruhi usability dari user interface e-marketplace, serta mengusulkan 
perbaikan guna meningkatkan kenyamanan pengguna agar mendorong loyalitas 




1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan, perumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah kegagalan penjualan secara online dapat dipengaruhi oleh 
faktor ergonomi user interface e-marketplace. 
1.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Mengetahui aspek ergonomi terkait user interface untuk mendukung 
kesuksesan penggunaan e-marketplace, yang berpengaruh terhadap 
kesuksesan penjualan secara online, menggunakan parameter usability 
testing. 
b. Mengusulkan perbaikan terkait usability user interface e-marketplace dan 
pengalaman kepuasan pengguna, untuk mendukung kesuksesan 
penggunaan e-marketplace yang mempengaruhi kesuksesan penjualan 
secara online.  
1.4. Batasan Masalah 
Dalam pembahasan masalah, agar lebih terarah pada sasaran, batasan 
masalahnya adalah: 
a. E-marketplace yang diteliti saat ini terbatas pada dua e-marketplace yang 
paling dikenal oleh masyarakat, yaitu e-marketplace S dan T. Hal ini 
dikarenakan kedua e-marketplace menempati posisi pertama dan kedua, 
dengan pengunjung terbanyak menurut iPrice. 
b. Penelitian dibatasi pada pengguna yang mengakses e-marketplace 
menggunakan gawai. 
c. Responden yang diteliti berdasarkan usia aktif menggunakan gawai, dan 
sebagian merupakan konsumen e-marketplace, yaitu usia 16 tahun 








5.1.  Kesimpulan 
Dari berbagai tahapan penelitian yang telah dilakukan, penulis menyimpulkan 
beberapa poin yang dijabarkan sebagai berikut: 
a. Efektivitas 
Efektivitas dihitung berdasarkan keberhasilan dan kegagalan pengguna 
dalam menyelesaikan tugas. Success rate responden terampil saat 
menyelesaikan tugas dengan e-marketplace S sebesar 93,33% 
sedangkan menggunakan e-marketplace T sebesar 89,17%. Success 
rate responden pemula menyelesaikan tugas menggunakan S sebesar 
79,23% sedangkan saat menggunakan e-marketplace T sebesar 84,62%. 
Tingkat kesuksesan penyelesaian tugas responden terampil 
menggunakan e-marketplace S dan e-marketplace T tidak beda begitu 
jauh, artinya responden memahami dengan baik saat menggunakan 
kedua e-marketplace ini. Sedangkan untuk responden pemula, e-
marketplace T lebih mudah dipahami karena tingkat kesuksesannya yang 
lebih tinggi dibandingkan e-marketplace S. Tingkat kesalahan pengerjaan 
tugas responden terampil dengan e-marketplace S sebesar 15% dan 
untuk e-marketplace T sebesar 18%. Sedangkan tingkat kesalahan 
pengerjaan tugas oleh responden pemula menggunakan e-marketplace S 
sebesar 67,18% dan untuk e-marketplace T sebesar 41,26%. Sesuai 
dengan asumsi tingkat keberhasilan pengerjaan tugas, responden 
terampil lebih banyak melakukan kesalahan saat menyelesaikan tugas 
dengan e-marketplace T. Sebaliknya, responden pemula justru banyak 
melakukan kesalahan dalam pengerjaan tugas, saat menggunakan e-
marketplace S. 
b. Efisiensi 
Efisiensi dihitung berdasarkan lama waktu pengerjaan yang dilakukan 
oleh responden. Saat mengakses e-marketplace S responden terampil 
dapat menyelesaikan sebanyak 0,0050 tugas tiap detiknya, sedangkan 
saat mengakses e-marketplace T responden menyelesaikan 0,0055 tugas 
setiap detiknya. Responden pemula yang mengakses e-marketplace S 




marketplace T responden mennyelesaikan 0,0014 tugas per detiknya. 
Jadi baik responden terampil maupun responden pemula, lebih cepat 
menyelesaikan tugas menggunakan e-marketplace T, dibandingkan e-
marketplace S. 
c. Kepuasan 
E-marketplace S memperoleh tingkat kepuasan user sebesar 59,95%, 
dengan nilai kepuasan D, adjective rating “OK”, serta acceptability berada 
pada marjinal rendah, sehingga dapat dikatakan bahwa aspek satisfaction 
pada e-marketplace S kurang baik serta belum bisa membuat pengguna 
merasa puas. E-marketplace T memperoleh tingkat kepuasan sebesar 
67,95%, yang artinya nilai kepuasan C, adjective rating “OK”, serta 
acceptability berada pada marjinal tinggi. yang artinya aspek satisfaction 
sudah cukup, namun masih ada beberapa pengguna yang belum puas. 
Kedua e-marketplace belum dikatakan acceptable atau diterima untuk 
segi usability-nya, namun tingkat acceptability e-marketplace T lebih 
tinggi dibandingkan e-marketplace S. 
d. Usulan Perbaikan 
Usulan perbaikan untuk e-marketplace S terkait usability user interface 
yaitu:  
1) Perlu adanya pintasan menuju menu kategori pada saat halaman 
awal aplikasi terbuka, sehingga tidak menyulitkan pengguna baru 
maupun terampil untuk mencari kolom kategori. 
2)  Peringatan bahwa username harus terdiri dari huruf dan angka 
sebaiknya juga ditambahkan untuk menjelaskan maksud 
peringatan username tidak tersedia. 
3) Bisa mengganti username setidaknya satu kali, agar pengguna 
tidak perlu membuat akun baru hanya untuk mengganti username. 
4) Menu yang kontennya sama, seperti menu voucher dan gratis 
ongkir dijadikan satu agar tidak ada menu yang berulang. 
Usulan perbaikan untuk e-marketplace T terkait usability user interface 
yaitu:  
1) Menampilkan semua metode pembayaran yang tersedia saat 
halaman pembayaran muncul, tetapi dipisah menurut kategorinya. 




muncul pull-down menu yang berisi bank yang tersedia untuk 
melakukan transaksi pembayaran. 
2) Peringatan untuk memilih variasi diperbesar, atau pengguna 
diarahkan untuk memilih variasi yang disediakan. 
3) Pengisian alamat dipermudah, karena terkadang beberapa alamat 
tidak valid jika hanya mengandalkan lokasi peta. 
Secara keseluruhan responden terampil lebih menyukai berbelanja 
menggunakan e-marketplace T, karena banyaknya iklan yang 
mengganggu pengguna saat menggunakan e-marketplace S. Untuk 
responden pemula, kedua e-marketplace mempunyai nilai lebih dan 
kurang. 
5.2. Saran 
Penelitian untuk mengevaluasi usability dari kedua e-marketplace ini masih 
sangat luas. Kenyamanan penggunaan suatu sistem menjadi hal yang krusial, 
seiring berkembangnya teknologi. Untuk mengetahui lebih dalam faktor-faktor 
usability yang juga dapat mempengaruhi bertumbuhnya pengguna baru, dapat 
melakukan penelitian dengan metode lain seperti heuristic evaluation, card 
sorting, focus group, dan lain-lain. Selain itu batasan penelitian dan sebaran 
responden juga dibuat lebih meluas, agar mengetahui kebutuhan pengguna e-
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